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1. Objetivo, Alcance y Enfoque de la Auditoria

Objetivo

Verificar la eficacia, eficiencia en la solucién de los requerimientos ciudadanos y prevenir los
riesgos que pueden generarse en desarrollo de dichos procesos, para garantizar a la
ciudadania que las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, denuncias etc., realizadas; se
controlen, atiendan y contesten, dentro de los términos establecidos en la ley y para el
mejoramiento continuo del proceso de gestidn de peticiones en la Loteria de Bogota. El
procedimiento que aplica nuestra entidad para atender las peticiones de los usuarios se
regula por lo establecido en la ley 1755 de 2015.

Alcance

La evaluacioén cubre el registro y atencion de las PQRS recibidas en la entidad, en el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2019, de acuerdo con los lineamientos
establecidos en el Decreto 371 de 2010, articulo 3°, en relacion con los procedimientos de
atencion al ciudadano y los sistemas de informacién y atencion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los ciudadanos.

2. Procedimientos Realizados

La Oficina de Control Interno realizé el seguimiento, sujetdndose a la normatividad vigente
gue rige para el tramite de peticiones en general, para lo cual se tuvieron en cuenta los
siguientes aspectos: 1) El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y
solicitudes de informacion: canales de comunicacién con que cuenta la entidad y su
utilizacion. 2) La calidad de la atencion a los ciudadanos, respuestas de fondo, claras,
coherentes y dentro de los plazos legales. 3) Tratamiento de las peticiones en el aplicativo
SDQS. 4) La elaboracién de informes estadisticos mensuales, y su remision a la Secretaria
General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D. C., y a la Veeduria Distrital. 5) El disefio e
implementacién de los mecanismos de interaccidon efectiva entre los servidores publicos
responsables del proceso de quejas, reclamos y solicitudes.

Definicién de muestra:

Se verificd que la Oficina de Atencion al Cliente recibi6 y tramité 75 derechos de peticién en el
primer semestre de 2019, tomando como referente la herramienta de célculo de muestreo
definida por la CGR y acogida por el DAFP, se defini6 un tamafio de muestra de 44
peticiones, las cuales se ponderaron de acuerdo con la distribucién porcentual del total de
peticiones asi:
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Tipo de peticién Cantidad
D. P. En interés general 4
D. P. En interés particular 17
Quejas 0
Reclamos 4
Peticién de informaciéon 15
Peticion de documentos 0
Sugerencias 0
Consultas 3
Denuncia por actos de corrupcién 1
TOTAL 44

Fuente: Registros de la Oficina de Atencién al cliente

3. Detalle de las Observaciones, Recomendaciones y Planes de Mejora

Observaciones de Auditoria

Canales de Comunicacioén

La Loteria de Bogotd, dispone de diferentes canales de comunicacién (buzén email, aplicativo
SDQS (traslado), escrito, presencial, teléfono, WEB y redes sociales), para que la ciudadania
presente las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacién, consultas, sugerencias,
felicitaciones y denuncias por presuntos actos de corrupcioén y dentro de las peticiones objeto
de muestreo se observa el siguiente comportamiento:

Canal de Comunicacion N° Peticiones
ESCRITO 21
PRESENCIAL 4
TELEFONICAMENTE 0
CORREO ELECTRONICO 8
APLICATIVO SDQS (TRASLADO), 11
TOTAL, PETICIONES 44

Fuente: Registros de la Oficina de Atencién al cliente

3.1 Calidad de atencion de los ciudadanos, respuestas de fondo, coherentes y dentro de
los plazos legales:

La Oficina de Control Interno verific6 que de los 44 derechos de peticion objeto de andlisis, sus
respuestas presentan coherencia, en su contenido y redaccion, son claras ya que se utilizé un
lenguaje comprensible para el ciudadano, de los textos; se infiere que las respuestas ofrecen
calidez, trato digno, amable y respetuoso.

En relacion con la oportunidad de las respuestas, se encontraron las siguientes situaciones:

Carrera 32 A # 26 -14 / Teléfono: 335 15 35
www.loteriadebogota.com =
LINEA DE ATENCION GRATUITA NACIONAL 01 8000 123070 “otsceomaDe.




e CODIGO:

DE

BOGOTA

INFORME FINAL DE AUDITORIA VERSION:

La que més billete da

FECHA:

3.1.1- Se establecié que de los 44 derechos de peticién objeto de seguimiento, las peticiones
Nos. 414412019 (21), 451532019 (24) fueron contestadas fuera del término establecido en la
ley, asi:

N° Peticion Registro en el SDQS fFecha asé%nQagién en el Fe(r:gsplll;n;:i;tgde
21 414412019 08/03/2019 11/03/2019
24 451532019 11/04/2019 14/05/2019*
Respuesta definitiva

Se aclara que en la peticion No. 24 su respuesta parcial fue dentro del término legal, no
obstante, la respuesta definitiva fue muy posterior al vencimiento del término para dar
respuesta y con el agravante que no se carg6 al aplicativo SDQS.

3.1.2.- Las peticiones con registro Nos. 601062019 (33), 1030092019 (62) en el SDQS, fueron
calificadas como derechos de peticion en interés particular, pero que por tratarse de
peticiones provenientes de otra entidad publica COLPENSIONES, su término de respuesta es
de diez (10) dias, asi:

N° Peticion Registro en el Fecha asignacion | Fecha limite de Fecha de
SDQS en el SDQS respuesta respuesta

33 601062019 15/03/2019 01/04/2019 04/04/2019

62 1030092019 06/05/2019 20/05/2019 23/05/2019

Se aclara que dichas peticiones fueron calificadas dentro de la modalidad de derechos de
peticidn en interés particular cuyo término de respuesta es de quince (15) dias, haciendo que
estas respuestas quedaran fuera del término legal que es de diez dias, incumpliendo lo
establecido en el articulo 30 de la ley 1755 de 2015, que expresa:

"Articulo 30. Peticiones entre autoridades. Cuando una autoridad formule una peticion de
informacion o de documentos a otra, esta debera resolverla en un término no mayor de diez (10) dias.
En los demas casos, resolverd las solicitudes dentro de los plazos previstos en el articulo 14".

3.2 Tratamiento de las peticiones en el aplicativo SDQS:

En lo que corresponde a la trazabilidad de los documentos y manejo de las peticiones
ingresadas en el aplicativo Bogot4 Te Escucha Sistema Distrital de Quejas y Soluciones-
SDQS, algunas presentan falencias, asi:

3.2.1.- Existen peticiones que no fueron cargadas al aplicativo el mismo dia de la recepcion
por parte de la entidad, asi:
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Fecha radicado oficio |° Registro | Fechaingreso |[Dias fuera
N° peticion |o correo electronico* aplicativo SDQS |de termino
1 28/12/2019 3662019 02/01/2019 2
4 11/01/2019 57232019 14/01/2019 2
6 15/01/2019 75282019 16/01/2019 1
10 21/01/2019* 124742019 22/01/2019 1
37 19/03/2019 541912019 20/03/2019 1

Fuente: Registros de la Oficina de Atencidn al cliente y aplicativo SDQS
3.2.2.- Cargue de respuestas al aplicativo SDQS de "Bogoté te escucha":

Con relacion al cargue de documentos en el aplicativo SDQS, en oficio proveniente de la
Alcaldia Mayor de Bogotd, la Directora distrital de Calidad del servicio, radicado No.2-2018-
14485 del 28 de junio de 2018 recomendo: “Para evitar la publicacién de la respuesta y cierre
definitivo de los requerimientos en el aplicativo de manera extemporanea, se recomienda
realizar las clasificaciones, los tramites y los cierres dentro de los dias parametrizados en el
sistema, la entidad debe subir al sistema las respuestas dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la fecha de radicado de salida de la misma, pero en caso de que la contestacion
sea expedida por la entidad tres (3) dias habiles antes del vencimiento del término de la ley
para dar respuesta, debe ser cargada al sistema inmediatamente, de lo contrario sera
publicada fuera de términos y el sistema reportara la peticion como vencida”.

Las respuestas a los derechos de peticion objeto de seguimiento en su gran mayoria fueron
cargadas al aplicativo de las SDQS dentro de los términos establecidos que es de tres (3)
dias habiles siguientes a la respuesta; no obstante, se encontré6 que dos (2) peticiones con
radicado SDQS Nos. 726792019 (43) y 815492019 (48), sus soportes no fueron cargados al
aplicativo ni reposan anexas a sus respuestas en el consecutivo interno de la entidad, asi:

No. Registro en el Fecha limite de Fechade Fecha cargue en el
Peticion SDQS respuesta respuesta aplicativo

43 726792019 03/05/2019 25/04/2019* 29/04/2019

48 815492019 02/05/2019 25/04/2019 29/04/2019
Respuesta definitiva

Asi mismo, existen respuestas expedidas tres (3) dias habiles antes del vencimiento del
término de ley, que no fueron publicadas inmediatamente en el sistema, como se observa en
el siguiente cuadro, asi:

\o. Peticién Registro en el  Fecha limite de Fecha de fecha cargue en
SDQS respuesta respuesta el aplicativo
2 38932019 21/02/2019 18/02/2019* 21/02/2019
12 218422019 22/02/2019 20/02/2019 21/02/2019
22 437322019 19/03/2019 14/03/2019 15/03/2019
64 1127652019 30/05/2019 27/05/2019 30/05/2019
Respuesta definitiva
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El cargue al aplicativo de las respuestas atras referidas, si bien los administradores del
aplicativo SDQS de la Alcaldia, durante el periodo de seguimiento no hicieron ninguna
observacion, por cuanto el seguimiento que hacen es a través de muestreo aleatorio; se
advierte que de acuerdo a la parametrizacion y las recomendaciones dadas por la Direccién
Distrital de Calidad del Servicio, de seguirse presentando dicha situacién, la entidad podria
ser objeto de observacién, en cuanto al manejo y operatividad del sistema.

3.3 Elaboracion de informes estadisticos mensuales de estos requerimientos, que
deberan ser remitidos a la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogot4, D. C.,y a
la Veeduria Distrital.

3.3.1- Informe mensual de PQRS: La Circular 06 de 2017 establece que los informes se
deberan presentar a mas tardar los primeros quince (15) dias habiles del mes siguiente al
respectivo corte.

Informe Fechade Fecha establecida
presentacion
PICIEMBRE 2018 04/01/2019 23/01/2019
ENERO 04/02/2019 21/02/2019
EBRERO 06/03/2019 21/03/2019
IARZO 12/04/2019 23/04/2019
BRIL 02/05/2019 22/05/2019
JAYO 18/06/2019 25/06/2019

Fuente: Oficina de Atencién al cliente

Se concluye que los informes fueron presentados dentro de los términos establecidos en la
circular enunciada.

3.3.2.- Informes sobre matriz de estandares e indicadores (trimestral): Informe que se debera
presentar dentro de los quince (15) dias siguientes a la finalizacién de cada trimestre.

Trimestre del informe Fechade Fecha establecida
presentacion

OCTUBRE - NOVIEMBRE-

DICIEMBRE 10/01/2019 23/01/2019
ENERO - FEBRERO -
MARZO 09/04/2019 23/04/2019

Fuente: Oficina de Atencion al cliente

Se observa que los informes fueron presentados dentro de los términos establecidos en la
Circular 035 de 2008.

3.4 El disefio e implementacion de los mecanismos de interaccion efectiva entre los
servidores publicos responsables del proceso de quejas, reclamos y solicitudes, el
Defensor del Ciudadano y todas las dependencias de cada Entidad.

Carrera 32 A # 26 -14 / Teléfono: 335 15 35
www.loteriadebogota.com =
LINEA DE ATENCION GRATUITA NACIONAL 01 8000 123070 otsccorane S

150 9001




e CODIGO:

DE

BOGOTA

INFORME FINAL DE AUDITORIA VERSION:

La que més billete da

FECHA:

Se pudo establecer que existe debilidad en los mecanismos de interaccién, ya que, de las 44
peticiones analizadas, 42 fueron contestadas dentro de los términos legales, equivalente al
95,45% en oportunidad de sus respuestas.

Asi mismo, por informacion de la funcionaria encargada de la atencién y trazabilidad de los
derechos de peticion que se formulan a la entidad, tanto las peticiones como sus respuestas
no son enviadas a tiempo a la Oficina de Atencién al Cliente para su respectivo tramite en el
sistema y por tanto, aun se presentan falencias en el cargue de las respuestas al aplicativo
SDQS, de acuerdo a los lineamientos de parametrizacién del aplicativo.

3.5 Falencias en el cumplimiento de los tramites establecidos en la ley para algunos
derechos de peticion:

3.5.1.- En la peticion con registro No. 124742019 (10) en el SDQS, se observa que hubo
traslado de la peticion a la autoridad competente, y este no se hizo dentro del término legal,
es decir, al 29 de enero de 2019, asi:

N° N°. de registro en |Fecha asignacion [Fecha vencimiento | fecha de
peticion el SDQS en el SDQS traslado traslado
10 124742019 22/01/2019 29/01/2019 08/03/2019

La situaciéon descrita constituye un incumplimiento de lo establecido en el articulo 21 de la ley
1755 de 2015 que en su tenor literal dice:

"Articulo 21. Funcionario sin competencia. Si la autoridad a quien se dirige la peticiéon no
es la competente, se informara de inmediato al interesado si este actia verbalmente, o dentro
de los cinco (5) dias siguientes al de la recepcidn, si obré por escrito. Dentro del término
sefialado remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario
0 en caso de no existir funcionario competente asi se lo comunicara. Los términos para
decidir o responder se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la Peticidn por la
autoridad competente".

3.5.2.- A la peticion con radicado No. 414412019 (21) en el SDQS, de fecha 22/02/2019, se le
dio el tratamiento de peticién incompleta y se comunic6 al peticionario el 11 de marzo de
2019, para que la completara.

Del andlisis efectuado se concluye que la entidad no debi6 haber dado a esta peticion el
tratamiento de peticién incompleta, de conformidad con lo establecido en el paragrafo 1o. del
articulo 16 de la ley 1755 de 2015 que preceptla:

"Articulo 16. Contenido de las peticiones. Toda peticién debera contener, por lo menos:
1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si
es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccién donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccion electronica. Si
el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccién electrénica.
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3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
6. La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Paragrafo 1°. La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticién, y en
ningln caso la estimarda incompleta por falta de requisitos o documentos que no se
encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que
se encuentren dentro de sus archivos.

Pardgrafo 2°. En ningln caso podra ser rechazada la peticibn por motivos de
fundamentacion inadecuada o incompleta”.

De otra parte, esta peticion por el contenido del escrito del peticionario se infiere que estaba
solicitando informacién, por tanto, debié ser calificada como derecho de peticion de
informacion.

CONCLUSIONES

e Se reiteran las falencias en cuanto a las fechas de asignacion de las peticiones en el
aplicativo de las SDQS, frente a la fecha de ingreso de las peticiones a la entidad.

o Existen deficiencias en el manejo del Sistema Bogota te escucha, en coherencia con la
parametrizacion y operatividad del sistema.

e Cuando se trata de respuestas generadas con tres (3) dias de anticipacién al vencimiento
del término, estas no estan siendo cargadas inmediatamente, como lo exige el aplicativo
SDQS.

e Se identifican deficiencias relacionadas con la clasificacién de la modalidad de las PQRS
radicadas, falta de claridad en el tramite tratandose de peticiones incompletas, contenido
de las peticiones, peticiones entre autoridades y traslado de peticiones por competencia.

RECOMENDACIONES

e Tomar los correctivos pertinentes para garantizar que el personal asignado para la
calificacion de la modalidad de peticién, radicacion, seguimiento y reporte de gestion de
las PQRS, cumplan con los términos establecidos en la ley 1755 de 2015 para una
correcta atencién y tramite de ésta importante labor.

o Cuando se trate de peticiones, contenido de las peticiones, peticiones incompletas, falta
de competencia y peticiones entre entidades, se debe dar estricto cumplimiento a lo
establecido en la ley 1755 de 2015, articulos 16, 17, 21 y 30 respectivamente, para no
incurrir en respuestas fuera de los términos establecidos en la ley.

e Se insiste en la necesidad urgente de capacitacion en esta materia al personal asignado
para este fin.
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e Se apliquen mecanismos de interaccion entre los funcionarios de la entidad encargados
del tramite de los derechos de peticibn para que se gestionen de acuerdo a la ley, a la
parametrizacion y operatividad dada por Bogota te escucha-Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones.

NOMBRE Y FIRMA DEL AUDITOR

Y
GUSTAVO PARRA MARTINEZ
Jefe Oficina de Cowtrol Interno

Elaboré: Islena Pineda Rodriguez, Profesional I- Oficina de Control Interno
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